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Kartu KUSUKA berfungsi sebagai identitas profesi pelaku usaha di bidang Kelautan dan Perikanan, 
basis data untuk memudahkan perlindungan dan pemberdayaan, pelayanan, dan pembinaan kepada Pelaku 
Usaha di bidang Kelautan dan Perikanan, dan sarana untuk pemantauan dan evaluasi pelaksanaan 
program Kementerian. Peneliti merumuskan masalah belum banyaknya nelayan yang telah terdaftar di 
Kartu KUSUKA di Kabupaten Tulang Bawang, belum banyaknya nelayan yang terdaftar di kartu KUSUKA 
disebabkan oleh beberapa faktor seperti belum paham dan belum mengetahuinya nelayan akan manfaat 
yang diberikan dari kartu KUSUKA. Tujuan dari penelitian ini mengetahui manajemen pelayanan KUSUKA 
di Kabupaten Tulang Bawang dengan kepuasan nelayan di Kabupaten Tulang Bawang terhadap pelayanan 
kartu KUSUKA. 
Metode penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kualitatif Penelitian 
Kualitatif adalah penelitian tentang riset yang bersifat deskriptif dan cenderung menggunakan analisis 
proses dan makna (perspektif) subyek lebih di tonjolkan dalam penelitian kualitatif. 
Adapun hasil penelitian yakni kepuasan nelayan terhadap Kartu KUSUKA di Kabupaten Tulang 
Bawang pada tingkat kepuasan nelayan mayoritas merasa puas berdasarkan hasil jawaban responden. 
Namun, ada beberapa poin yang dirasa nelayan belum menunjukkan hal yang memuaskan yakni jika dilihat 
dari kuisoner bahwa tingkat ketidakpuasan nelayan pada permasalahan pemberian informasi yang belum 
maksimal khususnya mengenai KUSUKA, pelayanan kartu yang masih dirasa nelayan berbelit-belit atau 
tidak sederhana khususnya mengenai system online. Strategi kebijakan untuk meningkatkan kepuasan 
nelayan yakni dengan melakukan langkah-langkah strategi yakni mampu memberikan jasa yang telah 
dijanjikannya secara akurat dan terpercaya. Kinerja jasa harus sesuai bahkan melebihi harapan nelayan. 
Melakukan tindakan yang responsive (cepat tanggap) terhadap nelayan, memberi pelayanan yang cepat 
kepada nelayan, bersikap proaktif, tidak menunggu sampai nelayan mengeluh dalam menggunakan 
pelayanan. Pegawai mampu memberikan penjelasan serta informasi yang jelas kepada nelayan yang ingin 
menggunakan pelayanan KUSUKA serta memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para nelayan untuk 
menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan mereka. 
Adapun rekomendasi yaitu Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang dapat melakukan kajian dan 
evaluasi yang berkelanjutan terhadap kepuasan nelayan di Kabupaten Tulang Bawang sehingga tingkat 
kepuasan nelayan dapat diukur dan menjadi dasar bagi Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang untuk 
melakukan kebijakan strategis yang efektif. 
 
Kata Kunci:  Manajemen, Pelayanan ,KUSUKA, Kepuasan nelayan 
Pendahuluan  
 
Pemerintah yang baik adalah pemerintah yang selalu mengeluarkan kebijakan-kebijakan yang pro rakyat. 
Kebijakan yang diambil haruslah kebijakan yang mengedepankan kepentingan rakyat sehingga rakyat menjadi 
tentram dan makmur.Pemerintah sebagai penyedia layanan publik yang dibutuhkan oleh masyarakat harus 
bertanggung jawab dan terus berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik demi peningkatan pelayanan 
publik.  Menurut Sinambela (2014), pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam 
interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasaan 
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pelanggan. Sementara dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai hal, cara, atau hasil 
pekerjaan melayani. Kartu KUSUKA telah diterapkan di Kabupaten Tulang Bawang yang diakomodir oleh Dinas 
Perikanan Kabupaten Tulang Bawang. Berdasarkan data yang ada di Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang 
terdapat cukup banyak nelayan yang terdaftar di Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang namun belum 
semuanya terakomodir di pelayanan Kartu KUSUKA. Adapun data jumlah nelayan yang ada di Dinas Perikanan 









Berdasarkan data jumlah nelayan yang ada di Kabupaten Tulang Bawang diatas terlihat belum semuanya 
merasakan manfaat dari pelayanan kartu KUSUKA yang digagas oleh Pemerintah, bahwa dari data diatas terdapat 
sejumlah 137 nelayan yang telah terdaftar di pelayanan Kartu KUSUKA dan 2.563 Nelayan yang telah memiliki 
kartu nelayan di Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang, belum banyaknya nelayan yang terdaftar di kartu 
KUSUKA disebabkan oleh beberapa faktor seperti belum paham dan belum mengetahui nya nelayan akan manfaat 
yang diberikan dari kartu KUSUKA. Oleh karena itu perlu adanya kajian mengenai manajemen pelayanan kartu 
KUSUKA terhadap tingkat kepuasan nelayanan di Kabupaten Tulang Bawang . 
Berdasarkan uraian latar belakang tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis manajemen 
pelayanan Kartu KUSUKA dengan kepuasan Nelayan di Kabupaten Tulang Bawang. 
 
Manajemen Sumber Daya Manusia 
Menurut Handoko (2015), Manajemen dapat didefinisikan sebagai bekerja dengan orang-orang untuk 
menentukan, menginterprestasikan dan mencapai tujuan-tujuan organisasi dengan pelaksanaam fungsi-fungsi 
perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing), penyusunan personalia atau kepegawaian (staffing), 
pengarahan dan kepemimpinan (leading) dan pengawasan (controlling). Menurut Dessler (2004), Manajemen 
Sumber Daya Manusia adalah proses memperoleh, melatih, menilai dan memberikan kompensasi kepada 
karyawan, memperhatikan hubungan kerja mereka, kesehatan dan keamanan, serta masalah keadilan.  
 
Pelayanan 
Menurut Lukman yang dikutip oleh Sinambela (2014), Barusman (2019), pelayanan adalah suatu kegiatan 
atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara 
fisik, dan menyediakan kepuasaan pelanggan. Sementara dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan 
pelayanan sebagai hal, cara, atau hasil pekerjaan melayani.Kualitas sangat beraneka ragam dan mengandung 
banyak makna. Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan 
dengan baik. Goetsch dan Davis (1994), dalam buku Tjiptono (1996), mendefinisikan “kualitas merupakan suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jas, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. Kartu KUSUKA berfungsi sebagai identitas profesi pelaku usaha di bidang Kelautan dan 
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Perikanan, basis data untuk memudahkan perlindungan dan pemberdayaan, pelayanan, dan pembinaan kepada 
Pelaku Usaha di bidang Kelautan dan Perikanan, dan sarana untuk pemantauan dan evaluasi pelaksanaan program 
Kementerian Kelautan dan Perikanan. 
 
Kepuasan Pelanggan 
Schisffman dan Kanuk (2012), Barusman & Rulian (2020), menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan  perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan dan diharapkannya”. Jika 
perasaan seseorang tersebut memenuhi atau bahkan melebihi harapannya maka seseorang tersebut dapat dikatakan 
puas. Kepuasan menjadi hal yang cukup menarik dan penting, karena besar manfaatnya baik untuk kepentingan 




Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif. Menurut M.Yusuf 
Barusman (2017) Penelitian Kualitatif adalah penelitian tentang riset yang bersifat deskriptif dan cenderung 
menggunakan proses dan makna (perspektif subjektif) lebih ditunjukkan dalam penelitian kualitatif. Sedangkan 
menurut Moleong (2017), penelitian kualitatif yaitu penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena 
tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian secara holistik, dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata 
dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah.  
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nelayan yang terdaftar pada kartu KUSUKA yakni 137 orang. 
Sampel Penelitian Menurut Sugiyono (2010) yang dimaksud dengan sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Ukuran sampel merupakan suatu prosedur untuk menentukan 
besar kecilnya sampel yang diambil. Besarnya sampel tersebut bisa dilakukan secara statistik ataupun berdasarkan 
estimasi penelitian. Dalam penelitian ini yang menjadi sample penelitian adalah 40 orang, dimana 40 sampel 
tersebut adalah perwakilan populasi dari nelayan yang terdaftar Kartu KUSUKA di Kabupaten Tulang Bawang 
karena sesuai dengan teknik pengambilan sampling yang dipilih dalam penelitian ini, yaitu teknik Non Probability 
Sampling. 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu Observasi, diartikan sebagai kegiatan mengamati secara 
langsung, tanpa mediator untuk melihat dengan dekat kegiatan yang dilakukan objek tersebut. Dalam penelitian 
ini, penulis terjun langsung melihat bagaimana manajemen pelayanan kartu Kusuka di Dinas Perikanan Kabupaten 
Tulang Bawang. Wawancara, suatu bentuk komunikasi verbal atau percakapan yangbertujuan memperoleh 
informasi. Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu, percakapan yang dilakukan oleh dua pihak 
yaitu pewancara (interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan wawancara (interview) yang memberikan 
jawaban atas pertanyan itu. Teknik pengumpulan data yang mengadakan tanya jawab langsung dengan informan 
untuk mendapatkan data yang akurat tentang manajemen pelayanan kartu Kusuka di Dinas Perikanan Kabupaten 
Tulang Bawang. Kuesioner, digunakan untuk wawancara melalui telepon atau internet. Jumlah pertanyaan 
biasanya sedikit dan jawaban yang diharapkan dari responden sangat ringkas. Pada penelitian ini penulis memilih 
pertanyaan dan jawaban yang dibacakan (tertutup), maksudnya adalah pewawancara membacakan pertanyaan dan 
membacakan pula variasi jawaban dari pertanyaan tersebut.  
 
 
Gambar 2. Manajemen Kusuka dan Kepuasan Nelayan 
 
Tabel 2. Skor Pertanyaan Skala Likert 














Manajemen Kartu Pelaku Usaha 
Kelautan Dan Perikanan (Kusuka) 
Menurut teori Zeithaml, Parasuraman 
dan Berry dalam buku Kotler (1997:53) 
yang di kenal dengan service quality 
(SERVQUAL), yang berdasarkan pada 
lima dimensi kualitas yaitu  
a. tangibles (bukti langsung),  
b. reliability (kehandalan),  
c. responsiveness (daya tanggap),  
d. assurance (jaminan) dan  
e. empathy (empati) 
Tingkat Kepuasan Nelayan 
Berdasarkan peraturan Daerah 
Kabupaten Tulang Bawang Nomor 8 
Tahun 2016 yakni : 
a. biaya yang terjangkau oleh 
masyarakat 
b. waktu pelayanan yang terukur 
c. proses pelayanan yang tidak 
berbelit-belit 
d. keterbukaan informasi kepada 
masyarakat 
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No Skor Penilaian 
1 Skor 5 Sangat Puas 
2 Skor 4 Puas 
3 Skor 3 Netral 
4 Skor 2 Tidak Puas 
5 Skor 1 Sangat Tidak Puas 
Sumber : Sugiyono (2012) 
 
Hasil dan Pembahasan  
 
Analisis Data Kualitatif 
Temuan Penelitian 
Hasil wawancara dengan narasumber bahwa Kementerian Kelautan dan Perikanan dalam rangka 
perlindungan dan pemberdayaan pelaku usaha, percepatan pelayanan, peningkatan kesejahteraan serta 
menciptakan efektivitas dan efisiensi program Pemerintah dan pendataan kepada pelaku usaha agar tepat sasaran, 
perlu melakukan identifikasi terhadap para pelaku usaha bidang kelautan dan perikanan dengan diterbitkannya 
Kartu KUSUKA dengan Peraturan Menteri Kelautan dan Perikanan No 39 tahun 2017. Ruang lingkup Pelaku 
Usaha Kelautan dan Perikanan yang berhak mendapatkan kartu KUSUKA berbentuk orang perseorangan atau 
korporasi yang meliputi nelayan, Pembudidaya ikan, Petambak Garam,Pengolah Ikan, Pemasar Perikanan; dan 
Penyedia Jasa Pengiriman Produk Kelautan dan Perikanan. Fungsi Kartu KUSUKA yaitu Sebagai identitas profesi 
pelaku usaha kelautan dan perikanan, Basis data untuk memudahkan perlindungan dan pemberdayaan pelaku 
usaha kelautan dan perikanan, Pelayanan dan pembinaan pelaku usaha kelautan dan perikanan. Sarana untuk 
pemantauan dan evaluasi pelaksanaan program satu data Kementerian Kelautan dan Perikanan. Manfaat Kartu 
KUSUKA yaitu memudahkan pelaku usaha kelautan dan perikanan dalam mengakses transaksi online, 
memudahkan akses pembiayaan kredit usaha rakyat (KUR) kepada pelaku usaha kelautan dan perikanan serta 
memudahkan dalam pengajuan asuransi nelayan. 
Berdasarkan data jumlah nelayan yang telah terdaftar di pelayanan Kartu KUSUKA sebanyak 137 nelayan 
dari  2.563 Nelayan yang ada di Kabupaten Tulang Bawang, belum banyaknya nelayan yang terdaftar di kartu 
KUSUKA disebabkan oleh beberapa faktor seperti belum paham dan belum mengetahui nya nelayan akan manfaat 
yang diberikan dari kartu KUSUKA. 
Setelah menyebar kuisioner kepada para responden, peneliti mendapatkan hasil data yakni sebagai berikut: 
Berdasarkan hasil uraian deskripsi nilai responden diatas maka didapat hasil nilai rata-rata per item pertanyaan 
dalam variable manajemen pelayanan kartu Kusuka yakni sebagai berikut: 
 
Tabel 3. Nilai Rata-Rata Pertanyaan Kuisioner Manajemen Pelayanan Kartu Kusuka 
 
Berdasarkan hasil uraian deskripsi nilai responden maka didapat hasil nilai rata-rata per item pertanyaan 
dalam variable tingkat kepuasan nelayan yakni sebagai berikut: 
 
Tabel 4. Nilai Rata-Rata Pertanyaan Kuisioner Tingkat Kepuasan Nelayan 
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Manajemen pelayanan Kartu KUSUKA di Kabupaten Tulang Bawang 
Berdasarkan hasil kuisioner yang peneliti dapatkan didapat beberapa fakta hasil penelitian yakni bahwa 
manajemen pelayanan Kartu Kusuka yang dilakukan oleh Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang saat ini 
sudah menunjukkan hal yang positif yakni dari hasil kuisioner angka menunjukkan bahwa mayoritas nelayan 
memberikan jawaban dalam kategori baik, hal ini terlihat pada soal kuisoner pada angka 2, 4, 7,8 dan 9, bahwa 
dari kuisoner tersebut mengindikasikan bahwa pelayanan yang dilakukan oleh Dinas perikanan kabupaten Tulang 
Bawang terkait kartu kusuka kepada para nelayan sudah sesuai dengan rencana walaupun belum maksimal hal 
yang sudah cukup baik yakni seperti pelayanan yang diberikan yakni mengenai ketepatan waktu, responsive dan 
sikap petugas yang baik dan ramah, penyampaian aspirasi yang dilakukan oleh nelayan ditanggapi dengan baik. 
Namun dalam hasil kuisioner tersebut juga hal-hal yang perlu diperhatikan yakni mengenai kualitas dan kuantitas 
petugas yang ada masih dirasa belum maksimal dalam hal ini pengetahuan petugas akan kartu Kusuka,  kemudian 
masih belum optimalnya komunikasi antara nelayan dengan petugas Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang, 
hal ini terlihat dari hasil kuisioner yakni dalam poin 1, 3 dan 10 yang mana masih perlu adanya perbaikan lebih 
lanjut. 
 
Strategi Meningkatkan Manajemen Pelayanan kartu KUSUKA di Kabupaten Tulang Bawang 
Menurut Narasumber bahwa strategi peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan beberapa 
langkah diantaranya: 
1. Pemberian pengarahan kepada pegawai dalam menjalankan tugasnya sehingga pegawai dapat dimonitor 
dengan baik. 
2. Pengarahan pimpinan melalui forum rapat dan meeting kepada aparatur secara berkala agar aparatur 
bekerja sesuai SOP dan tugas dan fungsi masing-masing. 
3. Mengoptimalkan pelayanan, berdisiplin dalam bekerja, dan pemberian informasi dengan transparan 
kepada masyarakat. 
4. Setiap saat aparatur/petugas pelayanan diingatkan untuk mentaati waktu pelayanan dan menyelesaikan 
berkas permohonan yang sudah masuk sesuai tepat waktu. 
5. Memberikan pelatihan kepada pegawai secara berkala. 
6. Menjaga hubungan yang harmonis sesama aparatur/petugas, dan saling menegur dan mengingatkan 
jadwal pelayanan dan konfirmasi berkas yang masuk. 
7. Melakukan evaluasi kinerja, pengawasan, dan pembinanaan aparatur secara berkala/tiap bulan. 
8. Melakukan rapat koordinasi dengan semua bidang/ unit setiap bulan,  
9. Memberikan kepastian kepada pengguna layanan bahwa datanya sudah terinput di sistem/server. 
 
Kepuasan Nelayan di Kabupaten Tulang Bawang terhadap pelayanan kartu KUSUKA 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan melakukan penelitian menggunakan 
kuisioner yang disebar kepada para responden didapat hasil yakni Kepuasan Nelayan di Kabupaten Tulang 
Bawang terhadap pelayanan kartu KUSUKA berdasarkan hasil jawaban responden terhadap kuisoner dengan hasil 
mayoritas responden menyatakan puas, hal ini terlihat dalam poin pertanyaan pada soal 1, 3, 4, 7, 9, dan 10. 
Namun ada beberapa poin yang dirasa nelayan belum menunjukkan hal yang memuaskan yakni dalam pertanyaan 
soal nomor 2, 5, 6 dan 8, bahwa dilihat dari pertanyaannya bahwa tingkat ketidak puasan nelayan pada 
permasalahan mengenai biaya pembuatan, pemberian informasi yang belum maksimal khususnya mengenai kartu 
kusuka, pelayanan kartu yang masih dirasa nelayan berbelit-belit atau tidak sederhana khususnya mengenai 
system online, bahwa dari hasil yang didapat ini Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang dapat melakukan 
kebijakan dan langkah strategis diantaranya memberikan pengarahan kepada pegawai dalam menjalankan 
tugasnya sehingga pegawai dapat dimonitor dengan baik kemudian peningkatan peran pimpinan kepada aparatur 
secara berkala agar aparatur bekerja sesuai SOP dan tugas dan fungsi masing-masing. agar dapat mengoptimalkan 
pelayanan, berdisiplin dalam bekerja, dan dapat memberikan informasi yang transparan kepada masyarakat. 
 
Strategi Meningkatkan Kepuasan Nelayan terhadap Kartu KUSUKA di Kabupaten Tulang Bawang 
Kondisi yang ada saat ini tingkat kepuasan nelayan dalam kategori cukup puas hal ini dapat dilihat dari hasil 
kusioner yang telah disebar kepada para nelayan , namun dari hasil penelitian masih ada beberapa hal yang 
dirasakan nelayan belum puas, oleh karena itu pentingnya membuat kebijakan untuk meningkatkan kepuasan 
nelayan yakni dengan melakukan langkah-langkah strategi yakni sebagai berikut:  
1. Mampu memberikan jasa yang telah dijanjikannya secara akurat dan terpercaya. Kinerja jasa harus sesuai 
bahkan melebihi harapan nelayan.  
2. Melakukan tindakan yang responsive (cepat tanggap) terhadap nelayan, memberi pelayanan yang cepat 
kepada nelayan, bersikap proaktif, tidak menunggu sampai nelayan mengeluh dalam menggunakan 
pelayanan. Kalau ada keluhan harus cepat ditanggapi secara simpati dan efektif.  
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3. Pegawai harus memiliki kemampuan untuk melaksanakan tugas, bekerja dengan ramah dan sopan kepada 
nelayan. 
4. Pegawai mampu memberikan penjelasan serta informasi yang jelas kepada nelayan yang ingin 
menggunakan pelayanan kartu KUSUKA. 
5. Memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para nelayan untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat 
dan keluhan mereka. 
 
Kesimpulan dan Implikasi 
 
Kesimpulan 
1. Manajemen Pelayanan kartu KUSUKA 
Berdasarkan hasil kuisioner didapat hasil bahwa sebagaian besar responden menjawab pada variable 
manajemen pelayanan kartu KUSUKA pada tingkat sedang dan baik pada nilai skor 3-4 yakni pada hal seperti 
pelayanan yang diberikan yakni mengenai ketepatan waktu, responsive dan sikap petugas yang baik dan ramah, 
penyampaian aspirasi yang dilakukan oleh nelayan ditanggapi dengan baik. Namun dalam hasil kuisioner tersebut 
juga hal-hal yang perlu diperhatikan yakni mengenai kualitas dan kuantitas petugas yang ada masih dirasa belum 
maksimal dalam hal ini pengetahuan petugas akan kartu KUSUKA, kemudian masih belum optimalnya 
komunikasi antara nelayan dengan petugas Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang. Bahwa strategi 
peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan beberapa langkah diantaranya Pemberian pengarahan 
kepada pegawai dalam menjalankan tugasnya sehingga pegawai dapat dimonitor dengan baik. Pengarahan 
pimpinan melalui forum rapat dan meeting kepada aparatur secara berkala agar aparatur bekerja sesuai SOP dan 
tugas dan fungsi masing-masing. Mengoptimalkan pelayanan, berdisiplin dalam bekerja, dan pemberian informasi 
dengan transparan kepada masyarakat. Memberikan pelatihan kepada pegawai secara berkala. Melakukan 
evaluasi kinerja, pengawasan, dan pembinanaan aparatur secara berkala/tiap bulan. Memberikan kepastian kepada 
pengguna layanan bahwa datanya sudah terinput di sistem/server. 
 
2. Kepuasan Nelayan terhadap Kartu KUSUKA di Kabupaten Tulang Bawang 
Pada tingkat kepuasan nelayan mayoritas merasa puas berdasarkan hasil jawaban responden. Namun ada 
beberapa poin yang dirasa nelayan belum menunjukkan hal yang memuaskan yakni jika dilihat dari kuisoner 
bahwa tingkat ketidak puasan nelayan pada permasalahan Pemberian informasi yang belum maksimal khususnya 
mengenai kartu KUSUKA, pelayanan kartu yang masih dirasa nelayan berbelit-belit atau tidak sederhana 
khususnya mengenai system online. Strategi kebijakan untuk meningkatkan kepuasan nelayan yakni dengan 
melakukan langkah-langkah strategi yakni sebagai berikut:  Mampu memberikan jasa yang telah dijanjikannya 
secara akurat dan terpercaya. Kinerja jasa harus sesuai bahkan melebihi harapan nelayan. Melakukan tindakan 
yang responsive (cepat tanggap) terhadap nelayan, memberi pelayanan yang cepat kepada nelayan, bersikap 
proaktif, tidak menunggu sampai nelayan mengeluh dalam menggunakan pelayanan. Kalau ada keluhan harus 
cepat ditanggapi secara simpati dan efektif.  Pegawai harus memiliki kemampuan untuk melaksanakan tugas, 
bekerja dengan ramah dan sopan kepada nelayan. Pegawai mampu memberikan penjelasan serta informasi yang 
jelas kepada nelayan yang ingin menggunakan pelayanan kartu KUSUKA serta Memberikan kesempatan seluas-
luasnya bagi para nelayan untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan mereka. 
 
Implikasi 
Implikasi yang dapat diberikan kepada Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang dari hasil analisis tersebut 
adalah sebagai berikut: 
 
1. Manajemen Pelayanan kartu KUSUKA 
Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang dapat lebih  mengoptimalkan pelayanan, berdisiplin dalam 
bekerja, dan pemberian informasi dengan transparan kepada masyarakat mengenai prosedur dan tata cara 
pendaftaran ataupun pelayanan kartu Kusuka kepada nelayan sehingga nelayan dapat menikmati pelayanan prima 
dari Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang. 
 
2. Kepuasan Nelayan terhadap Kartu KUSUKA di Kabupaten Tulang Bawang 
Hendaknya Dinas Perikanan Kabupaten Tulang Bawang dapat melakukan kajian dan evaluasi yang 
berkelanjutan terhadap kepuasan nelayan di Kabupaten Tulang Bawang sehingga tingkat kepuasan nelayan dapat 
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